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El propósito de este estudio, fue realizar una  investigación de tipo documental, descriptivo 
en la Dirección de Servicios Médicos Universitarios que puedan incorporarse y permitan clarificar y 
materializar la estrategia organizacional; formando y reforzando valores como el compromiso, 
pertenencia, confianza y responsabilidad, con los objetivos organizativos que inducen al logro de 
resultados estimulantes para la organización y sus miembros en tanto garanticen  la razón de ser de 
la empresa y el cumplimiento de las expectativas de sus trabajadores. 
Palabras clave: Cultura organizacional, dirección, institución, pertenencia, valores, confianza, 
compromiso y responsabilidad. 
Abstract 
The purpose of this study was to conduct a documentary, descriptive research in the 
Directorate of University Medical Services that can be incorporated and clarify and materialize the 
organizational strategy; forming and reinforcing values such as commitment, belonging, trust and 
responsibility, with the organizational objectives that lead to the achievement of stimulating results 
for the organization and its members as they guarantee the raison d'être of the company and the 
fulfillment of the expectations of its workers . 










En las organizaciones actuales se debe desarrollar el sentido de pertenencia de sus miembros 
a través de diseños participativos de valores y actitudes que puedan incorporarse a través de una 
futura Dirección por Valores que permitan clarificar y materializar la estrategia organizacional. 
Formar y reforzar valores como el compromiso, la confianza y la responsabilidad con los objetivos 
organizativos induce al logro de resultados estimulantes para la organización y sus miembros en 
tanto garantiza la razón de ser de la empresa y el cumplimiento de las expectativas de sus 
trabajadores. 
El compromiso organizacional es una variable fundamental que vincula estrechamente al 
trabajador con la empresa y le hace tener una visión positiva de la empresa y de la posibilidad de 
que la relación perdure en el tiempo, así como el sentimiento de lealtad y pertenencia a “su” 
institución 
La cultura organizacional es potencialmente una de las mayores fortalezas de la 
organización, si ésta logra desarrollarse adecuadamente; en caso contrario constituye una de las 
principales debilidades. Ya que de inducirse adecuadamente es sin duda, uno de los factores 
determinantes en la eficacia del recurso humano; y la aceptación de la cultura organizacional 
dependen los niveles de productividad y el carácter distintivo de la organización. 
Cada organización posee su propia cultura, tradiciones, normas, lenguaje, estilos de 
liderazgo, símbolos que generan climas de trabajo propios de ellas. Con base a lo anterior se puede 
decir que la cultura organizacional en cada organización es como su huella digital y refleja su 
propia identidad; por tanto, difícilmente dos organizaciones puedan reflejar culturas idénticas. 
La Universidad de forma permanente ha realizado esfuerzos para satisfacer a esta sociedad 
demandante procurando combinar la calidad, la oferta educativa y el servicio y vinculación a la 
comunidad. Por tal razón también es natural el crecimiento de la demanda de los recursos que 
permitan corresponder en tiempo y forma como responsable de ese derecho constitucional a la 
Educación.  Al crecer la capacidad de espacios educativos y la oferta educativa, es natural el 
crecimiento numeral de los recursos humanos necesarios para garantizar su función sustantiva de la 
Universidad. Esto implica un manejo, control y suministro cuidadoso de todas y cada una de las 






prestaciones contractuales, como es el caso de la Dirección de Servicios Médicos dependiente de la 
Universidad Autónoma de Nayarit, en cuanto organización, requiere constantemente cambiar, 
evolucionar y adecuarse a los nuevos paradigmas de desarrollo, para no perder vigencia en el rol 
que les corresponde desempeñar en la comunidad docente. La Universidad, así como la Dirección 
de Servicios Médicos, requieren nutrirse de nuevas tecnologías y aspectos generales de la gerencia 
moderna para poder promover un cambio significativo, en aras de incrementar la complejidad y 
efectividad de los productos y servicios que ofrece. 
Puesto que los procesos que se realizan en la Dirección de Servicios Médicos de la 
Universidad, podrían ser susceptibles de tornarse ineficientes al existir el desconocimiento de la 
cultura organizacional por parte del personal que integra la Dirección. 
De tal manera que se cree necesario y conveniente que la Dirección de Servicios Médicos, 
también elabore las bases para formular, formalizar y difundir una cultura organizacional que esté al 
alcance de sus miembros. 
Para que de este modo se originen las investigaciones a partir del contraste, observado, entre 
el planteamiento teórico general que configura el deber ser de la cultura organizacional y las 
diversas situaciones apreciables durante el quehacer diario como integrante del personal 
administrativo de la Dirección de Servicios Médicos de la Universidad Autónoma de Nayarit. 
Conocer la cultura organizacional de una organización es un primer paso para su 
transformación cualitativa e integral, ya que, teniendo una descripción de la misma, se pueden 
planear los cambios estructurales necesarios. Así entonces, la cultura organizacional se construye, 
puede modificarse, orientarse hacia las metas que se persiguen. 
La cultura organizacional de una Dirección como los Servicios Médicos universitarios, 
expresa su forma de vida: cómo son las relaciones, las estructuras, cómo se asume la filosofía 
institucional, así como qué valores, creencias, costumbres se tienen presentes, etc. Su cultura 
organizacional es única y diferente y se ha de considerar un factor importante que influye en el 
comportamiento individual y colectivo. 
 Por lo que se infiere que esos cambios estructurales que han estado ocurriendo en la última 
década en la Dirección de Servicios Médicos de la Universidad Autónoma de Nayarit, algunos de 
ellos planeados y otros no, y en los cuales el personal se encuentra inmerso, han venido a poner a 
prueba la actitud que toma éste con respecto a los mismos, así como la percepción que tiene de esta 
institución que durante mucho tiempo no mostro signos de cambio de ese tipo y se reflejan en el 






comportamiento del personal de las áreas administrativas para su propia satisfacción laboral, la 
satisfacción de los clientes internos y externos, la mejora continua y la calidad del servicio que 
ofrece. 
Una de las tareas de los responsables de la organización objeto de estudio, debiera ser 
conocer el grado en el cual sus miembros perciben su cultura como un medio para lograr un óptimo 
desempeño en el trabajo, ya que el cambio se asume desde el primer nivel de la administración y 
luego se pone en marcha bajo formas consensuadas y autorreguladas, con proyección a largo plazo 
y con la participación de los integrantes involucrados. Este diagnóstico es la pieza que, en lo que 
concierne a su cultura predominante, puede iniciar el cambio planeado que está por venir y que sus 
autoridades debieran estar promoviendo. 
Partiendo de la percepción de los individuos que forman parte de la organización de la 
Dirección de Servicios Médicos objeto de este estudio es que se explora, para lograr describir las 
características de su cultura organizacional, entendiéndose ésta como un modelo de comportamiento 
integrado por artefactos, valores y supuestos compartidos por los trabajadores universitarios, 
aunque no por todos, para lograr la cohesión interna y una capacidad de respuesta al entorno en el 
que se desenvuelve, que se dan por hecho y definen el carácter del trabajo y de la propia 
Universidad. 
Una organización como lo es los Servicios Médicos Universitarios, demanda de su cultura 
una serie de características que respondan a los requerimientos y exigencias de su entorno, ya que 
ésta obligada a optimizar sus recursos humanos y financieros con la finalidad de ofrecer un mejor 
servicio médico; es decir excelencia en la eficacia de la Dirección. Indagar esa realidad puede ser la 
clave para que esta dirección de Servicios Médicos, determine qué actitudes y comportamientos 
predisponen a sus miembros, considerando su misión de servicio. Ya que el propósito de esta 
investigación fue conocer el tipo de cultura que impera en esta dirección. 
De tal modo que la cultura organizacional según (Robbins, 2005), se entiende como un 
sistema de significados e ideas que comparten los integrantes de una organización y que determina 
en buena medida cómo se comportan entre ellos y con la gente de afuera. Representa una 
percepción común de los miembros que influye en su conducta. Y que, por lo tanto, identificar la 
cultura es esencial para que aquellas personas que toman decisiones en las organizaciones y trabajan 
en el sentido de promover los cambios que son requeridos para un mejor desempeño y el 
cumplimiento de los objetivos estratégico de la entidad. 






Para (Schein, 1988) citado por (Fernández, 2007), lo define como un modelo de 
presunciones básicas, inventadas, descubiertas o desarrolladas por un grupo determinado al ir 
aprendiendo a hacer frente a sus problemas de adaptación externa e integración interna, que hayan 
ejercido la suficiente influencia como para ser considerados como válidos y, en consecuencia ser 
enseñados a los nuevos miembros como la forma correcta de percibir, pensar y sentir esos 
problemas. 
Garmendia (1984) define la cultura organizacional como “el adhesivo social que mantiene 
unidos a los miembros de la organización. La cultura de la organización opera en dos niveles que 
varían en función de su visibilidad externa y de su resistencia al cambio.” 
Fleury (1989). Citado por De Souza (2004), la define como un conjunto de valores y 
supuestos básicos expresados en elementos simbólicos, que en su capacidad de ordenar, atribuir 
significados, construir la identidad organizacional, tanto actúan como elemento de comunicación y 
consenso, como ocultan e instrumentalizan las relaciones de dominio. 
Vargas (2007) señala que la cultura organizacional o corporativa comprende los códigos de 
conducta permitidos en las organizaciones los cuales son aprendidos por los individuos a través de 
procesos terciarios de socialización. 
Cameron y Quinn (2006) la definen como el reflejo de los valores, el estilo de liderazgo 
dominante, el lenguaje y los símbolos, los procedimientos y rutinas, y la definición de éxito que 
hacen única a una organización. 
Toda vez que la cultura organizacional es parte fundamental de todo grupo social, por tanto, 
las organizaciones, como grupos humanos organizados, coordinados y dirigidos hacia un objetivo 
común, poseen cultura, la cual se manifiesta en el comportamiento, en las maneras de vivir y en los 
productos obtenidos del trabajo del grupo, elementos estos que permiten comprender la vida 
organizacional y describir su influencia en los procesos de la organización. Así, la cultura se 
construye con concepciones del mundo y con productos simbólicos, para convertirse en un contexto 
cargado de símbolos y razones funcionales que se estructuran mental, profunda y 
subconscientemente (Dávila y Martínez 1999). 
Por tal motivo, las organizaciones presentan rasgos claros e invariantes que definen su 
personalidad, su identidad que se ha determinado y modificado a lo largo del tiempo por la 
influencia recíproca con el entorno, condicionando también los comportamientos de los 
participantes internos, pues la cultura afecta la manera en la cual  las personas, consciente o 






inconscientemente, piensan, toman decisiones y, finalmente, la manera en la cual perciben y actúan 
sobre las oportunidades y amenazas presentadas por el ambiente interno y externo. Es decir que el 
conocimiento profundo ayuda a entender la cultura que determina su nivel de desempeño y 
productividad (Cameron y Quinn, 2006). 
Una vez presentadas las cuestiones referentes a la cultura organizacional una de las tareas de 
los responsables de la organización objeto de estudio, debiera ser identificar el sentido de 




La presente investigación es de tipo documental, descriptivo ya que se consultó a diferentes 
fuentes bibliográficas relacionadas con los temas en libros, revistas documentos importantes de la 
propia universidad, así como también, se centró en trabajadores de la Dirección de Servicios 
Médicos de la Universidad Autónoma de Nayarit y se enfocó en investigar sus percepciones de la 




Los signos muestran que las visitas externas (cara al exterior) son correctamente 
recepcionados por parte de la dirección; en porcentajes menores, pero sin quitarle importancia, 
podemos hablar de quienes dicen lo contrario. El entrevistado en cambio, expresó, que la forma de 
recepción era “muy correctamente”. Las recepcionistas, que ocupan dicho puesto poseen cualidades 
como la buena dicción, amabilidad, cortesía, sociabilidad, empatía, entre otras. La observación que 
se practicó en el área, resultó coincidente con los resultados obtenidos en el cuestionario; las visitas 
son correctamente recepcionadas por la persona que ocupa dicho puesto; se resalta de esta, las 
características o cualidades antes mencionadas. La observación que se realizó en el área dio como 
resultado a su vez que la atención a visitas externa era muy buena, ya que la cordialidad, el respeto 
y la colaboración fueron la prioridad ante todo. 
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